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Актуальність теми дослідження.  
  Сфера туризму стрімко розвивається, багато даних свідчать про те, що 
Україна досягла великого прогресу в поліпшенні  і активізації сфери 
туристичних послуг.   Теорія й практика сучасних економічних явищ 
підтвердили необхідність і доцільність комплексного концептуального 
підходу до управління якістю туристичних послуг,адже саме високий рівнень   
якості, відповідає вимогам споживачів, міждержавним і державним 
стандартам та іншим нормативним документам. Розробка такого підходу є 
одним з пріоритетних напрямів управління туризмом в Україні, а 
впровадження сучасних принципів надасть суттєві переваги в бізнесі й 
конкуренції. Українська держава визначає й прогнозує необхідність і 
важливість реалізації концептуального підходу до управління  якістю і 
відповідно прагне до формування моделі її розвитку.  
Необхідність розробки та впровадження системи управління якістю як 
обов'язкової складової розвитку як туризму в цілому, так і на рівні його 
окремих підприємств  вивчали багато науковців, у тому числі: О . Давидової, 
Є. Демінга, К. Ісікави, Д. Джурана,  Ф. Котлера,  Б. Соловйова, та ін. Серед 
вітчизняних дослідників слід відзначити   п р ац і  М. Бойко, Бондаренка, М . 
Босовської,  В. Кифяка,   С. Мельниченко, К. Мішенкової, М.В. Новак, В. 
Пили, В.Семенова,  Т.І. Ткаченко, Л. Шульгіна, Л. Яцуна тощо.[10;14;17;26; 
46;49;52]. Цими т а  і н ш и м и  авторами досліджено теоретичні і  
прикладні питання побудови системи управління якістю у  сфері туризму 
в цлому й також у всіх її сегментах, особливо в  готелях і ресторанах.  
В Україні бажано побудувати систему   управління   якістю,   яка 
кореспондувалася б  із передовим світовим та вітчизняним досвідом.  
Сьогодні необхідні дослідження щодо розробки єдиної комплексної 
системи управління якістю, орієнтованої на   передбачувані та латентні   
потреби споживачів; мінімізацію витрат, яка б до того  ж  враховувала б  
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специфіку діяльності як готельно-ресторанних комплексів, так і невеликих  
засобів розміщення, й також інших підприємств сфери туризму. 
Метою роботи є визначення основних критеріїв і підходів до управління 
якістю та виділення на цій основі методів визначення задоволеності 
споживачів.  
Досягнення  цієї  мети  зумовило  необхідність  вирішення  наступних 
завдань: 
• провести   аналіз   економічної сутності та місця категорії « якість» 
у туристичній сфері; 
• визначити і розробити наукові основи досягнення  конкурентної   
якості туристичних послуг; 
• визначити методичні підходи  до              оцінювання якості
 туристичних послуг підприємств сфери туризму 
• дослідити вплив організаційно-економічного механізму на 
функціонування  туристичного  бізнесу    в Україні 
• провести аналіз системи проектування і контролю якості надання 
готельних послуг у конкурентному середовищі    туристичного бізнесу 
м. Одеси; 
• здійснити діагностику управління якістю надання готельних послуг 
як частини послуг сфери туризму; 
• розробити й рекомендувати заходи  по  управлінню якістю надання   
послуг   підприємствами сфери туризму;  
• розробити     напрями  підвищення  рівня     обслуговування  і  
оптимізації системи управління  якістю послуг підприємств сфери 
туризму 
Об'єктом дослідження є процес управління якістю  туристичних послуг 
підприємств сфери туризму, особливо її    готельно-ресторанного сегменту       
Предметом  є  сукупність теоретичних, методичних та практичних питань 
6 
 
щодо управління  якістю     послуг  у  сфері туризму в умовах  конкурентного  
середовища. 
Методи дослідження. Методологічною основою дослідження є логічно-
діалектичні методи наукового пізнання, статистично-економічні, й  також 
спеціальні методи, методи системного аналізу. 
У   кваліфікаційній роботі досліджується управління якістю  надання   
туристичних послуг   підприємствами    сфери туризму на прикладі м.Одеси.   
У першому розділі визначені науково-методологічні основи 
управління якістю надання   туристичних послуг споживачам у    
готельно-ресторанному сегменті     сфері туризму.  Проведене грунтовне 
дослідження теоретичних основ забезпечення якості туристичних послуг 
у туристичному і , зокрема, готельно-ресторанному бізнесі.   Здійснений 
аналіз етапів управління якістю надання готельних послуг. Визначені 
наукові підходи щодо визначення критеріїв оцінювання якості надання   
туристичних послуг. 
У другому розділі з   використанням  різних методів 
оцінки.проведено дослідження діяльності готелів м. Одеси    за останні 
роки.    Визначені основні аспекти розвитку організації, проектування і 
контролю якості надання послуг туристичними   підприємствами.   
Вивчаються чинники, що впливають на об’єкт і предмет дослідження, 
розглядаються внутрішнє та зовнішнє середовища. Аналізуються основні 
економічні, технічні, соціальні та інших показники діяльності  підприємств  
сфери туризму. 
Третій розділ обгрунтовує заходи  з перевірки якості надання   послуг    
підприємствами  сфери туризму  і формування  системи  управління нею. 
Надаються науково-методичні рекомендації щодо удосконалення процесу 
управління якістю надаваних   послуг.   
Практичне значення одержаних результатів кваліфікаційної 
роботи полягає в тому, що основні теоретичні положення доведено до 
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рівня практичних рекомендацій щодо встановлення систематичних 
помилок і їхніх причин, а також запобігання їм, повинні бути основною 
метою аналізу даних при формуванні системи управління якістю 
шляхом постійного проведення процесів перевірки якості надання  .    



























Проведене дослідження спрямоване на розв’язання важливої економічної 
проблеми – формування конкурентоспроможних туристичних послуг з 
метою задоволення зростаючих потреб споживачів та наповнення 
державного бюджету. Вона узагальнює і розвиває науково-методичні 
питання про  необхідність створення підприємствами  сфери  туризму   
ефективної системи з управління якістю, що дозволить зайняти міцні 
позиції у конкурентному середовищі.  
Виконане дослідження дозволяє зробити наступні висновки: 
1. Нормативні вимоги до якості послуг  мають  виходячи з вимог 
споживачів та державних стандартів і вміщувати забезпечення максимальної 
відповідності фактичних показників якості нормативним вимогамй також 
оптимізацію витрат на забезпечення відповідної якості. 
   2. З метою створення якісного туристичного продукту підприємству 
сфери туризму слід налагодити взаємовигідні зв’язки з постачальниками 
туристичних послуг та діловими партнерами зі збуту. У цьому контексті 
основні  завданнями управління якістю:оптимізація кількості постачальників 
індивідуальних туристичних послуг та збутових партнерів;заохочення 
постачальників до постійного вдосконалення якості надання туристичних 
послуг;залучення партнерів до визначення маркетингової стратегії та 
рекламних кампаній;побудова ефективної системи мотивації ділових 
партнерів, чия діяльність пов’язана зі збутом турпродукту. 
3. На підприємствах сфери туризму  повинна бути сформована ефективна 
система контролю якості надання послуг. Завдання контролю слід 
встановити одночасно з формуванням цілей та стратегії діяльності. 
4. Якість туристичного продукту не завжди сприймається об’єктивно, а 
здебільшого залежить від індивідуальних характеристик кожного клієнта, 
які слід  враховувати   на кожному з етапів  реалізації туристичних послуг 
з врахуванням   емоційного стану,  віку, культурних традицій та 
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особливостей виховання, індивідуальних уявлень про рівень комфорту, 
психологічний стан   споживача..   
5. Визначено функціональні заходи туристичних підприємств м.Одеса з 
управління витратами на якість, а саме: планування надання 
послуг;розробка послуг;підготовка підприємств сфери туризму    до 
надання послуг; постачання; надання послуг та контроль цього процесу; 
планування і зниження витрат у первинних проектах за кожним типом 
послуг і за кожним вартісним фактором; робота серед персоналу з 
проведення заходів, що спрямовані на зниження витрат; визначення обсягу 
витрат на нові послуги шляхом всебічної оцінки, характеристики послуг; 
проведення аналізу ефективності схеми управління витратами. 
6. Досягнення і підтримка певного рівня якості послуг на туристичних 
підприємствах і  у готелях м . Одеса залежить від системного підходу до 
управління нею. Системний підхід робить необхідним дотримання 
принципів якості на всіх рівнях управління у готелях і  ресторанах, а також 
постійний аналіз і поліпшення створеної системи управління якістю. 
Остання заснована на зворотному зв'язку сприйняття споживачами наданих 
послуг. 
7. Управління якістю повинне плануватися, здійснюватися і 
протоколюватися відповідно до документації компетентним персоналом, 
незалежним від конкретної діяльності або області, що перевіряється. 
Висновки перевірки повинні бути документально оформлені і 
представлені вищому керівництву. Керівництво, що відповідає за діяльність, 
яка перевіряється, повинне забезпечити вжиття необхідних і відповідних 
коригувальних дій згідно висновків перевірки. 
8.Найважливішим ресурсом підтримки курсу на якість надання послуг 
будь-якого підприємства  сфери туризму є її персонал тому 
необхідно:визначити відповідний рівень компетентності персоналу і 
організувати перепідготовку калрів; створити сприятливі умови для 
професійного зростання працівників; визначити повноваження та 
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відповідальність кожного працівника; інформувати  персонал  щодо  
стратегій  та  цілей  організації  в  сфері якості та їхнього внеску в 
досягненні цього; залучати  працівників до  визначення  індивідуальних та  
колективних цілей організації; розробити систему винагород та заохочень 
для колективу; аналізувати потреби працівників та вимірювати ступінь 
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